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Abstract 
Trans Jogja is a semi-bus rapid transportation (semi-BRT) system operated in D.I. Yogyakarta Province 
since March 2008. In 2017, the management adding new routes which have more detail and 
comprehensive than before. In fact, the utilization of Trans Jogja is not so good. This research aims to 
identify the services of Trans Jogja especially route 1A, 3A, 8, and route 10, to describe passenger’s 
characteristics route 1A, 3A, 8, and 10, also to compare the quality services between new routes and the 
old routes. Research method used are descriptive qualitative and descriptive quantitative from table and 
graphic displayed. Data gathered by checklist observation, in-depth interview, and questionnaires to 100 
passengers. The results show that there are significant developments in Trans Jogja’s three variables by 
their quantity and quality since the beginning (2008) until the last innovation in 2017. Most passengers 
come from Sleman Regency, dominated by women, average age between 25-55 year, with job as 
housewives and students. The reasons passengers choose Trans Jogja as a daily transportation by order 
are cheap, easy access, safety, and etc. There are no significant quality services between new routes 
(route 8 and 10) and the old routes (route 1A and 3A). Both routes have quality services with criteria 
“good” in every dimensions. 
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Abstrak 
Trans Jogja merupakan sistem dari semi-transportasi bus cepat yang beroperasi di Provinsi D.I. 
Yogyakarta sejak Maret 2008. Program penambahan rute baru Trans Jogja menjadi lebih detail dan lebih 
menyeluruh dilakukan pada tahun 2017. Namun pada kenyataannya, pemanfaatan Trans Jogja masih 
kurang optimal. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi layanan Trans Jogja pada jalur 1A, 3A, 
8, dan jalur 10, mendeskripsikan karakteristik penumpang Trans Jogja jalur 1A, 3A, 8, dan jalur 10, serta 
membandingkan kualitas pelayanan Trans Jogja pada jalur baru dan jalur lama. Metode penelitian yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif dan deskriptif kuantitatif dari tabel serta grafik 
dengan pengumpulan data melalui observasi checklist sarana prasarana Trans Jogja, wawancara 
mendalam kepada pihak pengelola, serta pengisian kuesioner kepada 100 penumpang. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa terdapat perkembangan yang signifikan dari ketiga variabel Trans Jogja dari segi 
kuantitas serta kualitas sejak awal operasional tahun 2008 hingga penambahan jalur pada tahun 2017. 
Penumpang Trans Jogja didominasi oleh masyarakat yang berasal dari Kab. Sleman berjenis kelamin 
perempuan dengan umur rata-rata 25-55 tahun dan memiliki pekerjaan sebagai IRT atau 
pelajar/mahasiswa. Alasan penumpang memilih Trans Jogja secara berturut-turut adalah murah, akses 
mudah, aman, dan lainnya. Tidak terdapat perbedaan kualitas pelayanan yang signifikan antara jalur baru 
(jalur 8 dan jalur 10) dengan jalur lama (jalur 1A dan jalur 3A). Kedua jalur memiliki kualitas pelayanan 
dengan kriteria “baik” pada setiap dimensi. 
Kaca Kunci: kualitas pelayanan, transportasi publik, Trans Jogja. 
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PENDAHULUAN 
Kebijakan pembangunan daerah per-
kotaan memengaruhi perkembangan bentuk kota 
dan pemilihan moda transportasi perkotaan. 
Tingkat kepadatan penduduk merupakan 
indikator awal dari sebuah struktur kota yang 
baik untuk angkutan umum, sehingga arahan 
pembangunan moda transportasi yang cocok 
untuk negara-negara berkembang, termasuk 
Indonesia, adalah transportasi umum. Provinsi 
Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan 
provinsi terkecil kedua setelah D.K.I. Jakarta 
dengan jumlah penduduk sebanyak 3.666.533 
jiwa per tahun 2014 (Badan Pusat Statistik, 
2015). Tingginya kepadatan penduduk membuat 
permasalahan umum kota besar juga menjadi 
masalah di Prov. D.I. Yogyakarta, yaitu 
kemacetan lalu lintas.  
Kemacetan lalu lintas yang kerap terjadi 
di negara-negara berkembang umumnya 
dipengaruhi oleh tingginya kuantitas kendaraan 
yang tidak dibarengi dengan peningkatan 
prasarana transportasi yang cepat sehingga 
terjadi penumpukan jumlah kendaraan di ruas-
ruas jalanan kota dan kadar polusi udara yang 
tinggi. Pemanfaatan sarana transportasi bebas 
polusi di negara-negara maju telah marak 
dikembangkan untuk menghambat adanya 
urban sprawling sehingga bentuk kota menjadi 
lebih kompak dan mampu menghemat 
sumberdaya yang dimiliki (Yunus, 2005). 
Namun, di negara berkembang termasuk 
Indonesia, penyelesaian masalah transportasi 
masih ada pada tahap penekanan penggunaan 
transportasi publik. 
Trans Jogja merupakan salah satu 
realisasi dari sistem transportasi bus cepat yang 
telah banyak diterapkan di daerah-daerah padat 
penduduk di Indonesia. Dinas Perhubungan 
Prov. D.I. Yogyakarta telah melakukan program 
pengadaan Trans Jogja sejak Maret 2008. 
(Dishub D.I.Y., 2016). Program penambahan 
rute baru Trans Jogja menjadi lebih detail dan 
lebih menyeluruh daripada rute sebelumnya 
dilakukan pada tahun 2017.  
Namun pada kenyataannya, pemanfaatan 
Trans Jogja masih kurang optimal. Salah satu 
kendalanya adalah belum ada pemisahan jalur 
Trans Jogja dengan jalur publik. Ketika terjadi 
macet di beberapa ruas jalan utama kota Jogja di 
jam-jam sibuk (peak hour), Trans Jogja juga ikut 
mengalami kemacetan. Padahal Trans Jogja 
direncanakan sebagai salah satu produk 
transportasi kota Yogyakarta yang dibangun 
untuk menyediakan angkutan kota yang cepat, 
bersih, rapi, efisien, dan nyaman bagi 
masyarakat (Januar, dkk, 2013). 
Berangkat dari permasalahan tersebut, 
tujuan penelitian yang diambil adalah sebagai 
berikut: 
1. Mengidentifikasi layanan Trans Jogja. 
2. Mendeskripsikan karakteristik penumpang 
Trans Jogja jalur 1A, 3A, 8, dan jalur 10. 
3. Membandingkan kualitas pelayanan Trans 
Jogja pada jalur baru dan jalur lama. 
 
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan metode 
survei, yaitu dengan pengumpulan data primer 
meliputi observasi, wawancara terstruktur, dan 
wawancara mendalam.  
Teknik pengambilan sampel yang 
dilakukan dalam penelitian ini adalah non 
probability sampling karena tidak diketahui 
seberapa banyak jumlah penumpang Trans Jogja 
dalam suatu kurun waktu. Oleh karena itu 
ditentukan kuota responden pada setiap jalur 
adalah sejumlah 25 responden sehingga jumlah 
total responden adalah 100 secara incidental 
sampling, yaitu siapa saja yang ditemui di 
lapangan selama individu tersebut cocok 
dikatakan sebagai sumber data. Lokasi 
pengambilan sampel dilakukan di dalam bus 
Trans Jogja jalur 1A, 3A, 8 dan jalur 10 serta 
pada shelter yang dilalui oleh jalur 1A, 3A, 8 dan 
jalur 10. Jalur kajian dapat diamati pada gambar 
1 hingga gambar 4. 
 
Gambar 1. Jalur 3A 
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Gambar 2. Jalur 1A 
 
Gambar 3. Jalur 8 
 
Gambar 4. Jalur 10 
Analisis data yang dilakukan berdasarkan 
pada masing-masing tujuan penelitian. Tujuan 
pertama, untuk mengidentifikasi layanan Trans 
Jogja dilakukan analisis secara deskriptif 
kualitatif dari hasil in-depth interview dan 
observasi lapangan dengan checklist. Analisis 
deskriptif dibantu dengan grafik-grafik. Tujuan 
kedua, mendeskripsikan karakteristik 
penumpang Trans Jogja jalur 1A, 3A, 8, dan 
jalur 10 dilakukan dengan analisis deskriptif 
kuantitatif dari hasil kuesioner terkait kondisi 
sosial ekonomi penumpang pada masing-masing 
jalur dengan bantuan tabel.  
Tujuan ketiga, membandingkan kualitas 
pelayanan Trans Jogja pada jalur baru dan jalur 
lama dilakukan dengan analisis deskriptif 
kuantitatif terkait kepuasan penumpang terhadap 
lima dimensi kualitas pelayanan yang 
dikembangkan oleh Jasfar (2009) meliputi 
dimensi tangibles, dimensi reliability, dimensi 
responsiveness, dimensi assurance, dan dimensi 
empathy. Penilaian kualitas pelayanan 
didasarkan pada persepsi penumpang dengan 
penggunaan Skala Likert pada masing-masing 
pertanyaan dengan empat kategori, yaitu “sangat 
tidak baik”, “tidak baik”, “baik”, dan “sangat 
baik” dengan nilai secara berurut-turut adalah 1, 
2, 3, dan 4. Kategori perhitungan kelas hasil 
pengolahan data adalah sebagai berikut: 
𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 =  
𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑚𝑎𝑘𝑠𝑖𝑚𝑢𝑚 − 𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑚𝑖𝑛𝑖𝑚𝑢𝑚
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑙𝑎𝑠 𝑎𝑡𝑎𝑢 𝑘𝑎𝑡𝑒𝑔𝑜𝑟𝑖
 
𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 =  
4 − 1
4
= 0,75 
Berdasarkan perhitungan interval tersebut, 
didapatkan kategori kelas seperti yang tertera 
pada tabel 1. 
Tabel 1. Kategori Penilaian Kualitas Pelayanan 
Skor rata-rata Keterangan 
1 – 1,75 Sangat Tidak Baik 
>1,75 – 2,50 Tidak Baik 
>2,50 – 3,25 Baik 
>3,25 – 4 Sangat Baik 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
a. Layanan Trans Jogja 
Terdapat tiga variabel utama dalam 
pelayanan Trans Jogja, yaitu armada bus, 
shelter, dan sistem tiket. Ketiga variabel tersebut 
dikelola oleh Dinas Perhubungan D.I.Y. yang 
bekerja sama dengan PT Anindya Mitra 
Internasional (AMI) sebagai penyedia sarana 
prasarana Trans Jogja. 
1. Armada Bus 
Pengambilan sampel terhadap armada bus 
pada keempat jalur kajian menggunakan Metode 
Slovin dengan tingkat kebenaran 90% dan 
menghasilkan sampel berjumlah 27 armada bus 
dari total 37 armada bus pada jalur kajian. Dua 
puluh tujuh sampel armada bus yang diamati 
menunjukkan bahwa masih terdapat armada bus 
lama yang digunakan karena masih dianggap 
layak untuk beroperasi di jalanan. Armada bus 
lama tersebut ditemukan beroperasi pada jalur 
3A dengan jumlah yang sangat minim, yaitu 
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dibawah 10% dari total armada yang beroperasi. 
Armada bus Trans Jogja berkapasitas 35 orang 
termasuk dengan penggunaan hand holder 
(penumpang berdiri). 
Fasilitas yang ada pada armada bus terus 
dilakukan penambahan dan peningkatan agar 
penumpang semakin nyaman menggunakan 
Trans Jogja. Terdapat beberapa fasilitas yang 
ada pada armada bus Trans Jogja, antara lain 
kursi penumpang, hand holder, tap machine, 
AC, parfum, pemecah kaca, serta fasilitas 
difabel. Fasilitas-fasilitas tersebut memiliki 
kondisi yang cukup baik karena baru mengalami 
penggantian armada bus pada tahun 2017. 
Dua puluh enam armada bus dari total dua 
puluh tujuh bus yang diamati menunjukkan 
bahwa kondisi bus secara fisik dianggap mampu 
untuk beroperasi di jalanan dengan sangat baik. 
Fasilitas yang diberikan kepada penumpang 
cukup lengkap dan menunjang kenyamanan 
penumpang selama perjalanan. Hanya terdapat 
satu bus yang fasilitasnya kurang memadai 
karena tergolong sebagai armada bus lama 
sehingga sudah banyak fasilitas yang tidak layak 
digunakan, contohnya seperti hand holder, kursi 
penumpang, dan pintu. Meskipun fasilitas yang 
ada kurang memadahi, bus tersebut hanya 
bertindak sebagai bus cadangan sehingga tidak 
digunakan sebagai operasional utama. 
2. Shelter 
Shelter Trans Jogja merupakan proyek 
pengadaan barang dan jasa milik Dinas 
Perhubungan Prov. D.I. Yogyakarta didukung 
oleh dana dari APDB Pemda yang telah berjalan 
sejak awal terbentuknya Trans Jogja pada tahun 
2008. Shelter Trans Jogja memiliki dua macam 
bentuk bangunan, yaitu permanen/semi 
permanen serta shelter portabel. Shelter 
permanen umumnya berada pada lokasi-lokasi 
yang memang menyediakan sarana transportasi 
bus umum, seperti terminal sehingga memang 
tersedia bangunan khusus untuk pemberhentian 
armada bus Trans Jogja. Shelter semi permanen 
merupakan bangunan yang terbuat dari seng 
yang memiliki atap dan tempat duduk sehingga 
penumpang dapat menunggu bus dengan 
nyaman, sedangkan shelter portabel merupakan 
tempat pemberhentian bus yang umumnya 
hanya berupa tangga yang digunakan 
penumpang agar dapat masuk ke dalam bus 
Trans Jogja yang pintunya cenderung lebih 
tinggi daripada kendaraan lain. 
Shelter portabel jarang yang memiliki 
atap dan atau tempat duduk karena fungsi 
awalnya hanya sebagai titik turun penumpang 
bukan titik naik. Seiring dengan perkembangan 
yang dilakukan pengelola Trans Jogja, shelter 
portabel kini sudah bisa menjadi titik naik 
penumpang karena pembayaran dapat dilakukan 
di dalam bus. 
Terdapat beberapa variabel yang diamati 
dan berkaitan langsung dengan kualitas shelter, 
diantaranya adalah ukuran jalan, jenis shelter, 
lingkungan di sekitar shelter, kebersihan shelter, 
ukuran shelter, umur shelter, serta fasilitas yang 
ada pada shelter. Sampel shelter diambil dengan 
Metode Slovin dengan tingkat kebenaran 90% 
dan menghasilkan 13 shelter pada jalur 1A, 21 
shelter pada jalur 3A, 6 shelter pada jalur 8, dan 
14 shelter pada jalur 10. Lima puluh empat 
sampel shelter yang telah diambil menunjukkan 
bahwa terdapat 43 shelter yang berada pada bahu 
koridor jalan yang luas, sedangkan 11 shelter 
lainnya berada pada bahu koridor jalan yang 
sempit. 
Sebagian besar shelter yang diamati 
adalah shelter semi permanen. Terdapat 40 
shelter semi permanen dari total 54 shelter 
kajian. Shelter semi permanen dianggap lebih 
nyaman karena fasilitas yang ada lebih layak 
daripada shelter portabel. Pada shelter portabel, 
tempat duduk dan atap sangat jarang ditemukan 
sehingga membuat penumpang tidak nyaman. 
Shelter-shelter portabel banyak ditemukan pada 
lokasi yang sepi penumpang seperti di sepanjang 
Ring Road. Jalur 8 dan jalur 10 tergolong 
sebagai jalur yang sepi penumpang dengan rute 
yang melewati Ring Road sehingga banyak 
ditemukan shelter portable pada kedua jalur 
tersebut.  
Semakin ramai lingkungan sekitar shelter, 
semakin minim tingkat krimimal yang dapat 
terjadi di sekitar shelter seperti pemalakan. 
Daerah-daerah ramai juga mengindikasikan 
adanya kegiatan sosial ekonomi di sekitar shelter 
yang dapat meningkatkan jumlah penumpang 
pada shelter tersebut. Terdapat 45 shelter yang 
berada di daerah ramai masyarakat, contohnya 
adalah Shelter Terminal Prambanan yang 
merupakan daerah dengan intensitas 
perekonomian yang tinggi karena terletak di 
depan pasar Prambanan serta Candi Prambanan. 
Dengan adanya kedua objek tersebut, banyak 
masyarakat yang lebih memilih menggunakan 
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transportasi umum, yaitu Trans Jogja karena 
dapat menjangkau objek-objek tersebut dengan 
mudah dan aman sehingga jumlah penumpang 
yang berangkat dan turun pada titik tersebut 
menjadi lebih banyak daripada shelter lain yang 
berada di daerah sepi. Shelter-shetler yang 
terletak di daerah sepi umumnya berada di 
sepanjang Ring Road karena rendahnya aktivitas 
masyarakat sehingga penumpang yang 
berangkat ataupun turun dari shelter-shelter 
tersebut tidak banyak.  
Fasilitas dasar yang harus ada pada shelter 
meliputi kursi, peta/rute Trans Jogja, dll. 
Berhubungan dengan jenis shelter sebelumnya, 
shelter portabel sudah pasti tidak memiliki 
kelengkapan fasilitas dasar ditambah juga 
dengan shelter semi permanen yang fasilitasnya 
sudah tidak lengkap, baik karena rusak maupun 
hilang, sehingga jumlah shelter dengan fasilitas 
yang tidak lengkap lebih banyak, yaitu sekitar 28 
shelter dari total 54 shelter yang diamati. 
Bertambahnya jalur baru juga membutuhkan 
shelter-shelter baru sebagai prasarana 
pelengkap. Hampir setengah dari shelter yang 
diamati pada jalur 8 dan jalur 10 merupakan 
shelter baru, yaitu shelter yang sebelum tahun 
2017 belum tersedia, meskipun jenisnya shelter 
portabel.  
Secara keseluruhan, shelter-shelter Trans 
Jogja memiliki kondisi yang cukup layak untuk 
digunakan sebagai tempat menunggu datangnya 
bus. Terdapat 7 dari total 54 shelter yang 
dianggap kurang layak karena masalah 
kebersihan serta fasilitas shelter yang sangat 
kurang mendukung. Shelter-shelter yang 
tergolong ke dalam kondisi kurang layak 
biasanya merupakan shelter portabel karena 
memang desain awal shelter portabel hanya 
digunakan penumpang untuk turun, bukan untuk 
menunggu bus sehingga tidak dilengkapi 
fasilitas yang mencukupi. Adanya pergeseran 
fungsi shelter portabel seharusnya diikuti 
dengan penemuhan kebutuhannya. 
3. Sistem Tiket 
Sistem tiket juga merupakan hasil dari 
pengadaan barang dan jasa Dinas Perhubungan 
Prov. D. I. Yogyakarta yang pendanaannya 
berasal dari APBD Pemda. Sama seperti BRT 
lainnya, sistem pembayaran Trans Jogja 
menggunakan kartu sebagai bentuk tiket yang 
dibayarkan oleh penumpang pada saat 
memasuki shelter untuk kemudian ditempelkan 
pada mesin. Penggunaan tap machine atau 
mesin tap juga membantu merekap data 
penumpang Trans Jogja. 
Terdapat beberapa macam kartu yang 
disediakan oleh pengelola Trans Jogja seperti 
kartu single trip atau multi trip dengan tarif 
harga yang berbeda-beda. Kartu single trip 
umumnya digunakan oleh penumpang yang 
jarang atau hanya sesekali menaiki Trans Jogja. 
Kartu single trip biasanya dipegang oleh petugas 
dan penumpang hanya menyerahkan uang 
pembayaran. Sebaliknya, kartu multi trip 
umumnya dimiliki oleh para penumpang yang 
cukup sering menggunakan Trans Jogja sebagai 
sarana transportasi sehari-hari sehingga biaya 
yang dikeluarkan per perjalanannya menjadi 
lebih murah dan mempermudah transaksi. 
Penumpang yang memiliki kartu multi trip dapat 
melakukan tapping ke mesin secara mandiri. 
Terdapat dua macam kartu multi trip yang 
dikeluarkan oleh pengelola Trans Jogja, yaitu 
Student Card dan Regular Card. Selain 
kemudahan pembayaran, kartu multi trip juga 
memberikan tarif harga yang lebih murah 
dibanding dengan kartu single trip. Kartu single 
trip memiliki tarif sebesar Rp3.500,00, Regular 
Card memiliki tarif sebesar Rp2.700,00, dan 
Student Card memiliki tarif Rp1.800,00 untuk 
sekali perjalanan. Tidak terdapat kenaikan tarif 
yang signifikan sejak awal beroperasinya Trans 
Jogja hingga sekarang ini. 
E-money yang dikeluarkan oleh institusi 
perbankan yang bekerja sama dapat digunakan 
sebagai metode pembayaran dengan tarif yang 
disamakan dengan Regular Card, yaitu sebesar 
Rp2.700,000. Dengan adanya e-money sebagai 
metode pembayaran, penumpang lebih 
dimudahkan karena penggunaan e-money 
sekarang ini sudah cukup marak dan kartu-kartu 
pembayaran all in one seperti e-money dari 
perbankan dinilai meningkatkan minat 
masyarakat terhadap cashless society daripada 
harus memiliki native card Trans Jogja. 
4. Pengembangan Trans Jogja 
Dinas Perhubungan harus meminimalkan 
ketimpangan jumlah armada bus pada setiap 
jalur sehingga pada akhirnya masing-masing 
jalur memiliki jumlah armada yang sama. 
Sedikit demi sedikit akan dilakukan pengadaan 
barang berupa penambahan armada bus 
sehingga jumlah armada bus pada masing-
masing jalur akan sama. Target jumlah armada 
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bus pada tahun 2019 adalah sekitar 250 armada 
bus dengan jumlah bus pada masing-masing 
jalur berjumlah sekitar 15 bus. Dengan 
banyaknya armada bus pada masing-masing 
jalur diharapkan meningkatkan minat 
masyarakat terhadap penggunaan Trans Jogja. 
Branding juga akan terus dilakukan oleh 
pengelola Trans Jogja agar masyarakat tetap 
mau menggunakan transportasi umum. 
Branding yang dilakukan berkaitan dengan 
iklan-iklan di media cetak dan diharapkan 
masyarakat pada kelas ekonomi apa saja mau 
mencoba beralih menggunakan transportasi 
publik daripada kendaraan pribadi. 
PR terbesar Dinas Pehubungan tentang 
pengembangan Trans Jogja adalah 
menghubungkan operasional Trans Jogja 
dengan calon bandara internasional (New 
Yogyakarta International Airport-NYIA) yang 
berada di Kab. Kulonprogo. Pelayanan Trans 
Jogja paling barat hanya sampai di 
Ambarketawang sedangkan lokasi NYIA berada 
di Wates atau ibukota kabupaten dari Kab. 
Kulonprogo. Oleh karena itu, dibutuhkan 
keputusan yang tepat terkait Trans Jogja, seperti 
rute yang menjangkau serta letak shelter, dalam 
melayani NYIA karena pengguna bandara pasti 
banyak yang membutuhkan transportasi umum 
menuju arah kota (selain kereta bandara). 
Perencanaan Trans Jogja dalam melayani NYIA 
seharusnya sudah dilaksanakan bersamaan 
dengan pembangunan NYIA itu sendiri 
sehingga tidak terjadi miss komunikasi dengan 
pengelola bandara. Namun, masih belum jelas 
bagaimana posisi Trans Jogja dalam 
pembangunan bandara baru karena NYIA 
tergolong sebagai kawasan strategis nasional, 
apakah rute bus umum menjadi tanggung jawab 
pengelola Trans Jogja atau pemerintah pusat. 
Oleh karena itu masih dibutuhkan pembahasan 
lebih lanjut dengan pihak terkait seperti 
pemerintah pusat dan Angkasa Pura selaku 
penyelenggara NYIA tentang pengadaan 
transportasi umum dari dan ke bandara baru 
Prov. D.I. Yogyakarta atau NYIA. 
 
b. Karakteristik Penumpang 
1. Kondisi Sosial Ekonomi 
Daerah asal dapat dilihat untuk 
mengindikasikan tingginya kebutuhan 
transportasi umum per kabupaten/kota. Hasil 
lapangan menunjukkan bahwa terdapat 42% 
penumpang berasal dari Kab. Sleman, 19% 
berasal dari Kab. Bantul, 16% berasal dari Kota 
Yogyakarta, 14% berasal dari luar Prov. D.I. 
Yogyakarta, 8% berasal dari Kab. Kulonprogo, 
dan 1% berasal dari Kab. Gunungkidul. Pada 
jalur 8 terlihat bahwa banyak penumpang yang 
berasal dari Kab. Bantul, sedangkan pada jalur 
10 terdapat banyak penumpang yang berasal dari 
Kab. Kulonprogo. Hal tersebut membuktikan 
bahwa jalur-jalur baru Trans Jogja dianggap 
mampu melayani masyarakat yang 
membutuhkan dengan target daerah barat dan 
selatan dari Prov. D.I. Yogyakarta meskipun 
jumlah penumpangnya belum terlalu besar dan 
lokasi shelter yang masih berada di sekitaran 
Ringroad. Rincian jumlah penumpang dapat 
diamati pada tabel 2. 
Tabel 2. Jumlah Penumpang Trans Jogja 
Berdasarkan Daerah Asal 
Daerah Asal 
Jalur (penumpang) Total 
1A 3A 8 10  
Kota 
Yogyakarta 
1 1 7 7 16 
Sleman 11 16 8 7 42 
Bantul 1 6 10 2 19 
Gunungkidul 1 0 0 0 1 
Kulonprogo 0 1 0 7 8 
Luar Prov. 
D.I.Y. 
11 1 0 2 14 
Total 100 
Sumber: data hasil olahan, 2018 
Terdapat sebanyak 41% penumpang 
berjenis kelamin laki-laki dan sebanyak 59% 
penumpang berjenis kelamin perempuan. 
Banyaknya kaum perempuan yang memilih 
Trans Jogja sebagai moda transportasinya bisa 
jadi dikarenakan oleh faktor keamanan dan 
kemudahan yang diperoleh. Kaum perempuan 
akan lebih memilih moda transportasi umum 
yang keamanannya lebih tinggi dan ada orang 
(petugas) yang bertanggung jawab di lokasi 
(shelter dan armada bus). Peningkatan kualitas 
pelayanan yang dilakukan oleh pengelola Trans 
Jogja memang bertujuan untuk meminimalisir 
kejahatan yang sering terjadi pada transportasi 
umum. 
Terdapat 4% dari total penumpang yang 
memiliki umur dibawah 15 tahun. Terdapat juga 
12% dari jumlah total yang memiliki umur lebih 
dari 55 tahun. Umur dibawah 15 tahun dan diatas 
55 tahun dikategorikan sebagai usia non 
produktif sehingga kegiatan utamanya bukanlah 
bekerja. Sebagian besar penumpang dengan 
umur diatas 55 tahun adalah lansia yang sudah 
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tidak mampu mengendarai kendaraan pribadi 
lagi dan memilih Trans Jogja sebagai moda 
pengganti, sedangkan penumpang dengan usia 
dibawah 15 tahun merupakan pelajar SMP yang 
orientasinya masih bersekolah tetapi belum 
cukup umur untuk mengendarai kendaraan 
pribadi untuk akses menuju dan dari sekolah.  
Kategori umur 15-24 tahun digolongkan 
sebagai usia produktif dengan orientasi utama 
bersekolah. Kategori usia ini dianggap sudah 
matang secara emosi untuk mengendarai 
kendaraan pribadi sebagai sarana transportasi 
utama tetapi banyak juga yang memilih trans 
jogja sebagai sarana transportasi, yaitu sebesar 
29% dari total jumlah penumpang, dengan 
anggapan bahwa usia produktif memiliki tingkat 
mobilitas yang lebih tinggi daripada kategori 
usia non produktif. Jumlah penumpang 
terbanyak memiliki usia antara 25-55 tahun 
dengan jumlah 55% dari jumlah total 
penumpang. Umur 25-55 tahun tergolong 
sebagai usia produktif dengan orientasi bekerja. 
Dengan kata lain, Trans Jogja banyak 
dimanfaatkan oleh para pekerja untuk menuju 
lokasi kerja karena dirasa lebih mudah dan 
efisien daripada jika mereka menggunakan 
kendaraan pribadi. 
Jumlah pekerjaan terbanyak adalah IRT 
dan lainnya, yaitu sebesar 36% dari total jumlah 
penumpang. Kemudian diikuti oleh pelajar dan 
mahasiswa sebesar 32%, lalu wirausaha dan 
pedagang sebesar 22%, dan terakhir PNS dan 
pegawai swasta sebesar 10%. Hasil lapangan 
membuktikan bahwa penumpang Trans Jogja 
didominasi oleh IRT dan pelajar/mahasiswa.  
Hasil lapangan menunjukkan bahwa 
sebagian besar penumpang, sebanyak 43% dari 
jumlah total penumpang, menyisihkan 
pengeluaran khusus untuk transportasi kurang 
dari Rp150.000,00 per bulan. Terdapat 36% 
penumpang memiliki pengeluaran khusus 
transportasi diantara seratus lima puluh ribu 
rupiah hingga dua ratus lima puluh ribu rupiah, 
dan 21% penumpang lainnya memiliki 
pengeluaran transportasi diatas dua ratus lima 
puluh ribu rupiah per bulan. Hal tersebut juga 
menunjukkan bahwa penumpang dengan 
pengeluaran transportasi dibawah seratus lima 
puluh ribu rupiah per bulan tergolong ke dalam 
ekonomi kelas menegah dan kelas menengah ke 
bawah yang memilih untuk menggunakan Trans 
Jogja sebagai moda transportasi utama karena 
relatif lebih murah. Penumpang dengan 
pengeluaran transportasi antara seratus lima 
puluh ribu rupiah hingga dua ratus lima puluh 
ribu rupiah dikategorikan ke dalam kelas 
ekonomi menengah. Penumpang dengan 
pengeluaran transportasi diatas dua ratus lima 
puluh ribu rupiah otomatis memiliki tingkat 
mobilitas yang lebih tinggi daripada penumpang 
lainnya dan dikategorikan sebagai masyarakat 
ekonomi kelas menengah ke atas. 
2. Penggunaan Trans Jogja 
Terdapat 37% penumpang yang 
mengendarai Trans Jogja lebih dari 10 kali per 
bulan. Para penumpang ini biasanya hanya 
membutuhkan satu kali perjalanan pergi pulang 
tetapi intens dilakukan setiap hari dalam satu 
bulan, contohnya adalah pelajar. Tiga puluh satu 
persen penumpang hanya menggunakan Trans 
Jogja sebanyak satu hingga dua kali tiap 
bulannya. Dengan intensitas yang sangat minim 
tersebut, dapat dikatakan bahwa Trans Jogja 
hanya menjadi moda transportasi rekreasi atau 
sekedar ingin mencoba menaiki Trans Jogja. 
Contoh penumpang yang hanya satu atau dua 
kali naik Trans Jogja adalah turis luar daerah 
ataupun orang-orang yang ingin berkeliling 
Yogyakarta dengan nyaman dan murah. 
Terdapat sebanyak 17% penumpang yang 
bepergian menggunakan Trans Jogja sekitar 
enam hingga 10 kali setiap bulannya dan 15% 
penumpang yang bepergian sebanyak tiga 
hingga 6 kali per bulan menggunakan Trans 
Jogja. Dapat dikatakan bahwa 17% dan 15% 
penumpang tersebut memilih Trans Jogja 
sebagai moda transportasi sampingan. Artinya 
tidak setiap saat penumpang tersebut 
menggunakan Trans Jogja untuk bepergian 
tetapi hanya sesekali dalam kondisi tertentu, 
sebagai contoh ketika sedang malas membawa 
kendaraan pribadi atau ketika sedang membawa 
anak kecil yang tentu lebih aman dan nyaman 
menggunakan Trans Jogja daripada 
menggunakan sepeda motor.   
Tujuan penggunaan Trans Jogja 
menunjukkan objek yang paling kerap dituju 
oleh penumpang sehingga dapat digunakan 
sebagai dasar pengembangan rute maupun 
shelter ke depannya. Terdapat 31,9% 
penumpang yang menyatakan bepergian 
menggunakan Trans Jogja ke tempat rekreasi. 
Hal tersebut dikarenakan banyaknya shelter-
shelter Trans Jogja di sekitar objek-objek wisata 
sehingga memudahkan penumpang yang 
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memang bertujuan untuk berwisata. Dua puluh 
dua koma dua persen penumpang menyatakan 
memilih Trans Jogja sebagai moda transportasi 
ke tempat kerja. Tempat kerja yang dimaksud 
tidak melulu daerah perkantoran, tetapi juga 
lokasi kerja seperti mall, pasar, tempat les, 
rumah sakit, dan lain sebagainya. Terdapat 
13,3% memilih Trans Jogja untuk menuju 
sekolah atau kampus dan 13,3% untuk ke tempat 
lainnya seperti rumah sakit atau mengantar anak. 
Sekolah dan rumah sakit merupakan salah satu 
fasilitas pelayanan umum yang terjangkau oleh 
Trans Jogja. Banyak shelter-shelter Trans Jogja 
yang berhenti tepat di depan gedung sekolah 
maupun rumah sakit sehingga memudahkan 
masyarakat yang membutuhkan transportasi 
point to point (langsung sampai pada 
tempatnya). Terdapat 11,9% penumpang yang 
menggunakan Trans Jogja untuk bepergian ke 
pasar. Terdapat 7,4% penumpang yang 
menyatakan menggunakan Trans Jogja untuk ke 
mall. Jumlah penumpang yang pergi ke mall 
cenderung lebih sedikit daripada ke objek 
lainnya. Hal tersebut dikarenakan masyarakat 
yang pergi ke mall umumnya tergolong ke 
dalam kelas ekonomi menengah ke atas dan 
cenderung menggunakan kendaraan pribadi. 
Alasan-alasan penggunaan Trans Jogja 
dikelompokkan menjadi empat, yaitu murah, 
aman, akses penggunaan mudah, dan lainnya. 
Terdapat 47,2% penumpang yang menyatakan 
bahwa Trans Jogja merupakan moda 
transportasi yang murah. Dalam sekali jalan, 
berapa pun kilometer yang ditempuh 
penumpang, dibutuhkan biaya sebesar 
Rp3.500,00 dan atau lebih murah. Terdapat 
28,2% penumpang yang menyatakan bahwa 
Trans Jogja memiliki akses yang mudah. 
Artinya, shelter dapat dijangkau dengan mudah 
oleh para penumpang sehingga semakin 
meningkatkan minat masyarakat dalam 
menggunakan Trans Jogja untuk bepergian. 
Kendala utama yang ada dalam penggunaan 
Trans Jogja adalah penumpang harus berjalan 
terlebih dahulu menuju shelter. Namun, hal 
tersebut tidak menjadi masalah yang besar jika 
dilihat dari biaya yang dikeluarkan daripada 
menggunakan transportasi ojek online untuk 
bepergian jauh yang cenderung membutuhkan 
biaya lebih besar. 
Tiga belas koma empat persen 
penumpang menyatakan bahwa penggunaan 
Trans Jogja lebih aman. Transportasi publik 
pada umumnya terkenal dengan aksi 
kriminalitas yang tinggi, seperti pencopetan 
ataupun pemerasan. Namun, dengan adanya 
transportasi Trans Jogja yang dijaga petugas 
resmi, tindakan-tindakan kriminal pada 
transportasi publik dapat ditekan mendekati 0%. 
Pengamanan dari kecelakaan juga dapat 
diminimalisir karena armada bus yang cukup 
baik dan tertutup dengan pintu otomatis 
sehingga penumpang tidak bisa keluar masuk 
secara sembarangan seperti halnya pada bus-bus 
kota. Terdapat 11,3% penumpang yang 
menyatakan alasan lainnya dalam memilih 
Trans Jogja sebagai moda transportasi, seperti 
fasilitas yang nyaman dan enak karena semua 
unit armada bus Trans Jogja telah dilengkapi 
dengan AC yang berfungsi dengan baik serta 
kursi yang nyaman. 
c. Kualitas Pelayanan 
Analisis dilakukan terhadap masing-
masing dimensi kualitas pelayanan dengan 
perbandingan berdasarkan jalur lama (jalur 1A 
dan jalur 3A) dan jalur baru (jalur 8 dan jalur 10) 
untuk melihat perbedaan kualitas pelayanan 
pada jalur-jalur Trans Jogja sesuai dengan 
persepsi penumpang. 
1. Dimensi Tangibles 
Berdasarkan tabel 3, kualitas pelayanan 
menurut dimensi tangbles dari jalur baru 
memiliki nilai yang lebih rendah daripada jalur 
lama dengan selisih nilai yang tidak terlalu 
besar. Kebersihan di dalam bus pada jalur lama 
memiliki rata-rata 3,30 sedangkan pada jalur 
baru memiliki nilai rerata 3,14. Selisih nilai yang 
kecil disebabkan karena semua armada bus 
Trans Jogja dilakukan pembersihan setelah dan 
sebelum digunakan beroperasi keesokan harinya 
sehingga semua armada bus dapat dikatakan 
bersih. Atribut yang memiliki nilai terendah 
pada jalur baru adalah atribut kebersihan di 
dalam shelter dengan nilai 2,88. Hal tersebut 
dikarenakan shelter-shelter yang ada pada jalur 
baru berjenis portabel yang tingkat 
kebersihannya lebih rendah daripada shelter 
permanen maupun semi permanen karena tidak 
memiliki atap dan hanya berupa tangga naik. 
Atribut yang memiliki nilai terendah pada jalur 
baru adalah atribut kelengkapan fasilitas di 
dalam shelter. Jalur 1A dan jalur 3A merupakan 
jalur yang ramai penumpang. Dengan 
banyaknya penumpang yang ada, fasilitas yang 
diberikan harus lebih maksimal. Banyak 
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penumpang yang berpendapat bahwa shelter 
pada jalur lama kekurangan tempat duduk serta 
kipas angin sehingga penumpang kerap berdiri 
saat menunggu datangnya armada bus serta 
kepanasan karena kipas angin yang ada dirasa 
kurang efektif untuk mendinginkan shelter. 
Secara keseluruhan, dimensi tangibles pada jalur 
lama dan jalur baru tidak memiliki selisih nilai 
yang besar sehingga dapat dikatakan memiliki 
kualitas pelayanan yang sama menurut 
penumpang, yaitu baik. 
Tabel 3. Perbandingan Dimensi Tangibles 
No Pernyataan 
Jalur Baru Jalur Lama 
Rata-
Rata 
Kriteria 
Rata-
Rata 
Kriteria 
1 
Kelengkapan 
fasilitas dalam bus 
3,08 Baik 3,16 Baik 
2 
Kebersihan di 
dalam bus 
3,14 Baik 3,30 
Sangat 
baik 
3 
Kelengkapan 
fasilitas dalam 
shelter 
2,90 Baik 2,82 Baik 
4 
Kebersihan di 
shelter 
2,88 Baik 2,86 Baik 
5 
Penampilan 
petugas (menarik, 
sopan, rapi) 
3,14 Baik 3,30 
Sangat 
baik 
Total 3,028 Baik 3,088 Baik 
Sumber: data hasil olahan, 2018 
 
2. Dimensi Reliability 
Tabel 4. Perbandingan Dimensi Reliability 
No Pernyataan 
Jalur Baru Jalur Lama 
Rata-
Rata 
Kriteria 
Rata-
Rata 
Kriteria 
6 
Waktu tunggu 
bus 
2,68 Baik 2,62 Baik 
7 
Informasi 
waktu 
kedatangan 
bus 
2,80 Baik 2,74 Baik 
8 
Kemudahan 
akses menuju 
lokasi shelter 
3,08 Baik 3,02 Baik 
9 
Berfungsinya 
fasilitas di 
dalam bus 
3,28 
Sangat 
baik 
3,06 Baik 
10 
Ketepatan 
jadwal bus 
sesuai dengan 
informasi 
2,78 Baik 2,82 Baik 
Total 2,924 Baik 2,852 Baik 
Sumber: data hasil olahan, 2018 
Tabel 4 menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan menurut dimensi reliability jalur baru 
memiliki nilai yang lebih tinggi daripada jalur 
lama, meskipun selisihnya tidak besar, yaitu 
sekitar 0,072. Terdapat satu atribut pada jalur 
baru yang tergolong ke dalam kriteria sangat 
baik dengan rerata 3,28, yaitu atribut nomor 9 
atau berfungsinya fasilitas di dalam bus, padahal 
fasilitas yang ada di dalam bus antara jalur lama 
dengan jalur baru tidak berbeda jauh fungsi dan 
kelengkapannya. Atribut berfungsinya fasilitas 
di dalam bus sama-sama menjadi atribut dengan 
nilai rerata tertinggi pada kedua jalur. Oleh 
karena itu dapat dikatakan bahwa fasilitas fisik 
yang ada pada armada bus dapat diandalkan dan 
dimanfaatkan secara maksimal oleh penumpang. 
Atribut nomor enam atau waktu tunggu bus 
sama sama memiliki nilai rerata terendah 
dibandingkan dengan empat atribut lainnya, 
yaitu 2,68 pada jalur baru dan 2,62 pada jalur 
lama. Secara keseluruhan, kualitas pelayanan 
menurut dimensi reliability pada jalur baru dan 
jalur lama memiliki kriteria yang sama, yaitu 
memiliki kualitas pelayanan baik. 
3. Dimensi Responsiveness 
Tabel 5 menunjukkan bahwa kedua jalur 
memiliki kriteria kualitas pelayanan yang sama, 
yaitu “baik”, dengan nilai yang tidak jauh 
berbeda dimana jalur baru memiliki nilai 0,048 
lebih tinggi daripada jalur lama. Pada jalur baru, 
atribut nomor 11 atau kesigapan petugas dalam 
memberikan informasi yang dibutuhkan oleh 
penumpang memiliki nilai 3,30 dan termasuk ke 
dalam kriteria “sangat baik”, sedangkan pada 
jalur lama hanya memiliki nilai rerata 3,16 dan 
masih tergolong ke dalam kriteria “baik”. 
Informasi yang diberikan oleh petugas 
umumnya informasi rute dan perpindahan jalur 
(transit) untuk menuju ke suatu lokasi. Dapat 
dikatakan bahwa jalur 8 dan jalur 10 merupakan 
jalur dengan rute pendek sehingga penumpang 
harus transit untuk pindah jalur lain, dalam 
proses tersebut, penumpang yang umumnya 
jarang menggunakan Trans Jogja membutuhkan 
bantuan petugas. Oleh karena itu wajar saja jika 
nilai atribut nomor 11 pada jalur baru lebih 
tinggi. Pada jalur lama, atribut yang memiliki 
nilai rerata tertinggi adalah atribut nomor 14, 
yaitu kecepatan petugas dalam melayani 
pembelian tiket. Semakin sigap petugas 
melayani pembelian tiket, maka pintu masuk 
shelter tidak menumpuk. Hal ini sangat berguna 
pada shelter-shelter yang dilewati banyak jalur 
yang otomatis terjadi penumpukan penumpang.  
Dimensi responsiveness sangat 
berpengaruh terhadap imej Trans Jogja karena 
berkaitan erat dengan petugas yang bertindak 
sebagai frontliner Trans Jogja, yaitu yang 
melayani masyarakat secara langsung atau tatap 
muka. Ketika petugas meninggalkan kesan yang 
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baik kepada penumpang, imej Trans Jogja 
secara otomatis naik, sedangkan jika petugas 
memberikan kesan yang buruk terhadap 
penumpang maka imej Trans Jogja menurut 
penumpang tersebut menjadi negatif walapun 
fasilitas lainnya sudah cukup baik.  
Tabel 5. Perbandingan Dimensi Responsiveness 
No Pernyataan 
Jalur Baru Jalur Lama 
Rata-
Rata 
Kriteria 
Rata-
Rata 
Kriteria 
11 
Kesigapan 
petugas dalam 
memberikan 
informasi yang 
dibutuhkan 
oleh 
penumpang 
3,30 
Sangat 
baik 
3,16 Baik 
12 
Kecepatan 
petugas dalam 
merespon 
kondisi darurat 
di dalam bus 
maupun di 
shelter 
3,18 Baik 3,06 Baik 
13 
Kecepatan 
petugas dalam 
merespon 
keluhan dan 
permasalahan 
penumpang 
3,08 Baik 3,04 Baik 
14 
Kecepatan 
petugas dalam 
melayani 
pembelian tiket 
3,18 Baik 3,20 Baik 
15 
Petugas selalu 
menunjukkan 
rasa percaya 
diri dan sikap 
siap melayani/ 
membantu 
penumpang 
3,02 Baik 3,06 Baik 
Total 3,152 Baik 3,104 Baik 
Sumber: data hasil olahan, 2018 
 
4. Dimensi Assurance 
Tidak berbeda jauh dengan kualitas 
pelayanan pada dimensi lainnya, kualitas 
pelayanan pada jalur baru dan jalur lama 
memiliki selisih nilai rerata yang sangat kecil 
dan dapat diamati pada tabel 6. Atribut 
pengetahuan petugas terhadap rute dan jalur 
memiliki nilai rerata tertinggi pada kedua jalur 
meskipun antara jalur baru dan jalur lama 
memiliki selisih nilai 0,08. Selisih terbesar yang 
ada antara jalur baru dengan jalur lama terdapat 
pada atribut nomor 18, yaitu keamanan dan 
kenyamanan pada shelter degan selisih nilai 0,1. 
Atribut ini berkaitan erat dengan kondisi shelter 
pada jalur tersebut. Jalur 8 dan jalur 10 memiliki 
lebih banyak shelter portabel dibandingkan jalur 
lainnya. Dengan penggunaan shelter portabel 
tersebut, kenyamanan yang didapatkan 
penumpang lebih rendah daripada jika 
menggunakan shelter permanen maupun semi 
permanen. Keamanan juga menjadi hal yang 
patut disoroti karena shelter portabel tidak 
memiliki lampu penerangan, berbeda dengan 
shelter semi permanen, sehingga ketika malam 
hari sebagian besar shelter portabel hanya 
mengandalkan penerangan dari bangunan 
sekitarnya dan oleh sebagian penumpang 
dianggap kurang aman untuk menunggu 
datangnya armada bus. Meskipun begitu, atribut 
nomor 18 kedua jalur masih terklasifikasi pada 
kriteria yang sama, yaitu “baik”. Secara 
keseluruhan, dimensi assurance pada kedua jalur 
memiliki nilai yang sama dengan kriteria “baik”. 
Tabel 6. Perbandingan Dimensi Assurance 
No Pernyataan 
Jalur Baru Jalur Lama 
Rata-
Rata 
Kriteria 
Rata-
Rata 
Kriteria 
16 
Pengetahuan 
petugas terhadap 
rute bus maupun 
lokasi shelter 
3,42 
Sangat 
baik 
3,34 
Sangat 
baik 
17 
Keamanan, 
kenyamanan di 
dalam bus 
3,08 Baik 3,10 Baik 
18 
Keamanan, 
kenyamanan di 
shelter 
2,86 Baik 2,96 Baik 
19 
Kesesuaian 
harga tiket yang 
ditawarkan 
3,20 Baik 3,24 Baik 
20 
Ketersediaan 
asuransi atau 
jaminan 
keselamatan 
2,64 Baik 2,6 Baik 
Total 3,04 Baik 3,048 Baik 
Sumber: data hasil olahan, 2018 
 
5. Dimensi Empathy 
Perbandingan dimensi empathy pada jalur 
baru dan jalur lama dapat diamati pada tabel 7. 
Tidak terdapat perbedaan yang signifikan 
diantara kedua jalur. Kelima atribut pada kedua 
jalur sama-sama tergolong ke dalam kriteria 
“baik” dengan selisih rerata dibawah 0,2. 
Bahkan atribut yang memiliki nilai tertinggi dan 
terendah pada kedua jalur tersebut sama, yaitu 
atribut nomor 23 dan 25. Atribut nomor 23 atau 
petugas mengutamakan kepentingan 
penumpang pada jalur baru memiliki rerata 3,18 
sedangkan pada jalur lama memiliki rerata 3,20. 
Atribut nomor 25 pada jalur baru memiliki rerata 
2,94 sedangkan pada jalur lama bernilai 2,92. 
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Hal tersebut menunjukkan bahwa pendapat 
penumpang terkait dimensi empathy pada kedua 
jalur tidak berbeda jauh. 
Tabel 7. Perbandingan Dimensi Empathy 
 
No 
Pernyataan 
Jalur Baru Jalur Lama 
Rata-
Rata 
Kriteria 
Rata-
Rata 
Kriteria 
21 
Kemampuan 
komunikasi 
petugas 
3,14 Baik 3,10 Baik 
22 
Kesopanan 
petugas bus 
terhadap 
penumpang 
3,08 Baik 3,20 Baik 
23 
Petugas bus 
mengutamakan 
kepentingan 
penumpang 
3,18 Baik 3,20 Baik 
24 
Kejujuran dan 
kesabaran 
petugas dalam 
memberikan 
pelayanan 
3,06 Baik 3,12 Baik 
25 
Ketersediaan 
layanan 
keluhan 
pelanggan 
2,94 Baik 2,92 Baik 
Total 3,08 Baik 3,108 Baik 
Sumber: data hasil olahan, 2018 
 
KESIMPULAN 
Ketiga variabel Trans Jogja, meliputi 
armada bus, shelter, dan sistem tiket, telah 
memiliki perkembangan dari segi kuantitas dan 
kualitas yang cukup baik sejak awal operasional 
Trans Jogja pada tahun 2008 hingga 
penambahan jalur pada tahun 2017. 
Pengembangan akan terus dilanjutkan dengan 
tujuan penyediaan sarana transportasi publik 
yang semakin layak bagi masyarakat 
Yogyakarta.  
Penumpang Trans Jogja sebagian besar 
berasal dari Kab. Sleman dengan persentase 
sebesar 42%. Penumpang Trans Jogja 
didominasi oleh perempuan sebesar 59% 
meskipun selisih persentase antara laki-laki dan 
perempuan tidak terlalu jauh. Mayoritas umur 
penumpang berkisar antara 25-55 tahun (55%) 
yang tergolong sebagai usia produktif dengan 
orientasi kerja. Sebagian besar penumpang 
Trans Jogja bekerja sebagai IRT (36%) dan 
pelajar atau mahasiswa (32%). Pengeluaran 
khusus untuk transportasi kebanyakan berkisar 
di bawah Rp150.000 (43%) yang menandakan 
bahwa penumpang Trans Jogja berasal dari kelas 
ekonomi menengah ke bawah. Hampir seluruh 
penumpang (79%) menyatakan memiliki 
kendaraan pribadi berupa sepeda motor. 
Sebanyak 37% penumpang hampir setiap hari 
menggunakan Trans Jogja sebagai moda 
transportasi utama tetapi terdapat juga 31% 
penumpang yang hanya sekali dua kali menaiki 
Trans Jogja. Alasan paling tinggi ke rendah 
mengapa penumpang memilih Trans Jogja 
sebagai moda transportasi secara berturut-turut 
adalah murah, akses penggunaan mudah, aman, 
dan lainnya. 
Dua puluh lima atribut yang digunakan 
dalam penilaian kualitas pelayanan Trans Jogja 
menghasilkan kriteria “baik” pada atribut nomor 
1-15, atribut 17-25 dan “sangat baik” pada 
atribut nomor 16. Tidak terdapat perbedaan 
kualitas pelayanan yang signifikan antara jalur 
baru (jalur 8 dan jalur 10) dengan jalur lama 
(jalur 1A dan jalur 3A). Kedua jalur memiliki 
kualitas pelayanan dengan kriteria “baik” pada 
setiap dimensi. 
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